CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2006

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

eInformacion de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion

Calidad/Producto

Porcentaje de
consumidores que
declara que el nivel de
proteccion del
consumidor contra

abusos, excesos y fallas
de mercado es "muchg"

0 "bastante"

Aplica Enfoque de Género: S|

((N° de consumidores
encuestados en el afig
que responden "mucho"
y "bastante" respecto al
nivel de proteccion de

consumidor contra
abusos, excesos y fallas
de mercado/N° Total de
consumidores
encuestados en el afi
t)*100)

—

[®]

Mujeres:

Hombres:

31%

0%

0%

37%

35%

40%

40 %

0%

0%

33%

32%

35%

40 %

40%

39%

NO

84%

8%

07

02

Reportes/Informes
Barémetro Cerc,

minimo 2 veces/af

D




eInformacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion

Calidad/Producto

((N° de consumidores
encuestados en el afig

de proteccion de sus
derechos del
consumidor/N° Total d

que responden "Si" ante
la consulta de si sabe de
la existencia de una ley

w

—

Reportes/Informes|

consumidores Sl 100% 8% Barémetro Cerc (al
Porcentaje de encuestados en el afip menos 2 mediciones
consumidores que sable t)*100) al afio)
de la existencia de una 66 % 70 % 73 % 72 % 72 %
Ley para proteger los
derechos del Mujeres:
consumidor 0% 67% 0% 69% 72%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0% 73% 0% 75% 72%
eInformacion de
Mercado y Consumo ((N° de personas
<br>&nbsp;&nbsp;- encuestadas en el afigp t
Informacién y Difusion que declara haber
Calidad/Producto escuchado o leido algp
del SERNAC/N° de
total de personas
Porcentaje de personas encuestadas en el afio Sl 98% o Reportes/Informes
que declara haber t)*100) 10% Encuesta
escuchado o leido algd 81 % 80 % 81 % 81 % 82 % Barometro CERC
del SERNAC
(Visibilidad del Sernac Mujeres:
0% 80% 0% 80% 82%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: SI 0% 80% 0% 81% 82%




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

Porcentaje de usuarios

((N° de usuarios
encuestados en el afig

que evalian como Muy

Buena y Buena la
atencion global

prestada por el servicip

en las oficinas de
atencion de

—

Formularios/Fichas
Registro y
Sistematizacion de

encuestados que publico/Total de Sl 95% 10% | Encuesta Semestral
evallan como muy usuarios encuestados jen Nacional de
buenay buena la el afio t)*100) satisfaccion a
atencion global 925% | 902% | 936% | 86.8% | 91.0% usuarios de la
prestada por el servicip atencion de publicg
en las oficinas de Mujeres:
atencion a publico. 0.0% 0.0% 0.0% 86.5% 90.9%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0.0% 0.0% 0.0% 87.3% 91.0%
*QOrientacion, asesoria|
juridica y proteccion ((N° de mediaciones
<br>&nbsp;&nbsp;- | Eficacia/Producto resueltas favorables en
Tramitacién de el afio t/N° de
reclamos. mediaciones cerradas
Porcentaje de en afio t)*100) S| 108% Formularios/Fichas
mediaciones de 45.3 % 54.3 % 525% 56.1 % 52.0% 8% Reportes entregadgs
usuarios resueltas SIAC (Sernac
favorables en el periog Mujeres: Facilita)
0.0% 0.0% 0.0% 55.2% 52.0%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: SI 0.0% 0.0% 0.0% 57.1% 52.0%




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((Sumatoria (N° de dias

<br>&nbsp;&nbsp;- de tramitacion de
Tramitacion de mediaciones cerradas _ _
reclamos. Tiempo promedio de m(;g'zlci?ets)lgleorgZa 22dias |33dias |24dias |25dias |25dias | g 101% %‘m
R P 1acCl $ 0, A
tramitacion de on ol afto 1) 0-0 0-250 |0-205 [0-206 |0-120 7% Sistema de
mediaciones cerradas Informacion SIAC
(Sernac Facilita).
Aplica Enfoque de Género: NO
+Orientacion, asesoria
juridica y proteccién ((Sumatoria (Tiempos
de espera de los
usuarios muestreados
Calidad/Producto en las oficinas de Formularios/Fichag
atencion de publico de Registro y
SERNAC)/N° de s 210% Sistematizsacic’)n de |
: ; usuarios muestreados 0 0 ncuesta Semestra
Tiempo promedio de_ , en las oficinas de I % Nacional a usuarios 2
espera para la atencion ,, e I de la atencion de
de los usuarios en las | atencion de pablico de 15 minytos| 11 minutos| 13 minutos| 25 minutos 12 minutos plblico.Estudios dd

oficinas de atencion de
publico

Aplica Enfoque de Género: NO

SERNAC))

control de tiempos
(teoria de colas).




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((N° de usuarios
encuestados en el afig

que evalian como Muy

Buena y Buena la
informacion recibida
por parte de la atencig
de publico de

—

S

Formularios/Fichas
Registro y
Sistematizacion de

Encuesta Semestra

Porcentaje de usuarios SERNAC/N° Total de NO 92% 7% Nacional de
que evallan como muy usuarios encuestados en Satisfaccion en la
buenay buena la el afo 1)*100) atencién de
informacion recibida 91 % 91 % 91 % 84 % 91 % publico.Encuestas
por parte de la atencién mensuales
de publico de Mujeres: particulares.
SERNAC. 0% 0% 0% 84% 91%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0% 0% 0% 83% 91%
«QOrientacion, asesoria|
juridica y proteccién ((N° de usuarios
encuestados en el afio t
que evaltan como Muy
Bueno y Bueno el ratp Formularios/Fichag
Calidad/Producto recibido en la atencior " Registioy N
SEF?NeApg/bl\lII‘(’:?I' dtel d Sistematizacion de
otal ae Encuesta Semestral
Porcentaje de usuarios usuarios encuestados jen Sl 96% 7% Nacional a usuario$
que evallan como mu el afio t)*100) de satisfaccion en la
bueno y bueno el trato 93 % 93 % 97 % 91 % 95 % atencion de pablicg.
recibido en la atencién Encuestas
de publico de SERNAC Muijeres: mensuales
0% 0% 0% 91% 95% particulares.
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0% 0% 0% 91% 95%




*Educacion sobre

Deberes y Derechos de

los Consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;-
Programa de

Calidad/Producto

((N° de profesores
satisfechos en forma
global con el curso dg
educacion a

Formularios/Fichas

Informacion Educatival porcentaje de distancia/N° de . _ Registroy
a Distancia profesores satisfechos| Profesores que evaltia Sl 112% | 100 sistematizacion de
el curso de educacion evaluaciones

en forma global con el . o 3H6.0 % 96.7 % 100.0% |100.0% |89.0% realizadas por
curso de educacion a distancia)*100) profesores
distancia capacitados.
Aplica Enfoque de Género: NO

*Educacion sobre Calidad/Producto

Deberes y Derechos df

los Consumidores ((N° de participantes Formularios/Fichas

<br>&nbsp;&nbsp;- Porcentaje de que evallan los "~ Formulario de |

Programa de _ | participantes modulos como M:Jy Identificacion de

::r:formac;lc;n Educativa| g4tisfechos en forma Buenr?y Bu?nO/N de si 96% Actividad y Lista

resencia global con las charlas, pal |C|p’an es que 10% Asistentes.Encuesta
<br>&nbsp;&nbsp;&nh 5|jeres o seminarios evaluan los 985% |97.7% |97.7% |933% |97.0% _ sde
sp;*Charlas, talleres o modulos)*100) Satisfaccion.Ficha

seminarios entregados
distintos publicos.

educativos impartidos
Bor SERNAC

Aplica Enfoque de Género: NO

de sistematizacion|
de encuesta de
satisfaccion.




eInformacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nh
sp;*Revista del
Consumidor

«Informacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nb
sp;*Folleteria

eInformacién de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nh
sp;*Productos para
espacios informativos
especificos (secciones
TV, sitio web, articulos
para otras
publicaciones y
ediciones, etc).

Calidad/Producto

Porcentaje de persona
de los segmentos C2-
C3-D que acceden a
publicaciones y/o
difusiones
institucionales

Aplica Enfoque de Género: NO

S

((N° de personas de Ig
segmentos C2-C3-D
que acceden a las
publicaciones y/o
difusiones
institucionales/N° de
personas pertenecient
al grupo
socioeconomico (C2-
C3-D))*100)

Sl

n

es

40 % 16 % 17 % 22% 15%

148%

8%

Reportes/Informes
Tirajes de
publicaciones en
donde se incorpora
material con
informacién
educativa
Sernac.Informe de|
Rating de
programas TV.

(9): Fundamentaciones o justificaciones de metaumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabresumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servi@

85%

Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifisacion validas

0%




Porcentaje de cumplimiento global del servicio 85%

Notas:
1.-Se obtuvieron resultados menores a los proyestatébido a que la meta establecida para el medalda cuenta de la estabilizacion del sistemabowef las potencialidades de las reformas a la
ley del consumidor, como préacticas permanentesegtabilizacion de los efectos mediaticos, dadds®@afios anteriores tanto por la aprobacién decfasmas como por los primeros casos de
juicios colectivos. Por otro lado, durante el aBo&la sensacion de proteccion fue afectada pmrekxto politico que se encontraba el pais, ceramtio que los medios de comunicacion estaban
afectos a las campafias y elecciones presidenciales.

2.-Hasta el afio 2005 se realizaba una encuestigfascion, que incorporaba el tiempo de espexen €l afio 2006, la encuesta de satisfaccion senekiz6 y por lo tanto la determinacién de los
tiempos de espera ha sido encargada a la UnidMEtielos y Datos, implementandose la medicion ddiémspos de espera, aplicados por cada Direcci@ioRal, o que implicd una cambio
metodoldgico en la medicion. Ademas, los resultaogen afectados por el alto crecimiento que hiddda demanda del SERNAC, cerca del 40 % en ifterresencial del 2005 al 2006, que
esté relacionado con la se relaciona a la credédlique ha alcanzado la Institucién, debido qusteximayores incentivos para acercarse a utilasérvicios que se ofrecen y la cobertura de
medios de prensa, que generalmente afecta la denpamdos servicios ofrecidos y con la credibilidage ha alcanzado la Institucion, debido que existayores incentivos para acercarse a
utilizar los servicios que se ofrecen.

3.-El resultado menor al previsto, se justificaebaumento sostenido de la atencién de publicd4a® 2004 a 2005 y 38% de 2005 a 2006, sin comsiths atenciones del Call Center), versus
una situacion constante de recursos para su ateadidraestructura que resiente la atencién yafidad. Por otra parte, para este afio la encuasticitada (antes se hacia de manera interna), por
lo tanto corrige aspectos metodolégicos y conlalleace mas estricta y representativa.

4.-El sobre cumplimiento se obtiene debido a quéosrafios anteriores al 2006, el numerador coraidelos equivalentes de alcance de tirajes, radisgas y publico de autocapacitacion,
dependiendo del medio de difusion. Para el afio , 28@&mas de lo ya mencionado, se consideran les@a la serie audiovisual, al material de aypadtacion y a las bajadas de informacion
(Estudios, Revista del Consumidor y otros matesiatiucativos).



